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 द�ावेज़ का िववरण 

 �ौरा  िववरण 

 शीष�क  �ाहक िशकायत िनवारण नीित 

 सं�रण  V0.5 

 वग�करण  जनता 

 �काशन की तारीख  27 िसतंबर 2017 

 वण�न  �ाहको ंकी िशकायतो ंका �भावी और कुशल तरीके से समाधान करना। 

 अंितम समी�ा ितिथ  अ�ूबर 13, 2023 

 संर�क  कानूनी, अनुपालन और िनयामक मामले िवभाग 

 �ारा अनुमोिदत/समीि�त  बोड�  

 मािलक  �ाहक �बंधन टीम 
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 1.  उ�े� 

 एक  सेवा  संगठन  के  �प  म�,  �ाहक  सेवा  और  संतुि�  पर  �ान  क� �ि�त  करना  हमारी  �ाथिमक  िज�ेदारी  है।  यह 
 द�ावेज  �ाहको ं  की  अिभयोगो ं  के  िनवारण  की  नीित  का  िववरण  देता  है।  इस  नीित  का  मु�  उ�े�  िन�िल�खत 
 सुिनि�त करना है: 

 i.  �ाहको ं  �ारा  उठाई  गई  सभी  िचंताओ ं  /  अिभयोगो ं को  �भावी  और  समय  पर  तरीके  से  हल  िकया  जाता 
 है, िजससे उनकी संतुि� होती है; 

 ii.  �ाहको ंकी �िति�या के मा�म से, हम अपनी �ि�याओ ंऔर उ�ादो ंको बेहतर बनाने म� स�म ह�; 
 iii.  ऐसी  ��थित  म�  जब  �ाहक  उसे  �दान  िकए  गए  समाधान  से  संतु�  नही ं  है,  तो  उनके  पास  संगठन  के 

 भीतर मु�े को उ� �र तक उठाने का िवक� होता है। 

 यह  द�ावेज़  �ाहको ं  की  िशकायतो ं  के  समाधान  के  िलए  आंत�रक  नीित  की  �परेखा  बताता  है।  यह  अिभयोगो ं  दज� 
 करने,  संबंिधत  िवभाग  से  समाधान  �ा�  करने  और  �ितब�ता  के  अनुसार  �ाहको ं  को  समाधान  का  समय  पर  संचार 
 सुिनि�त करने के िलए उपल� िविभ� चैनलो ंको िचि�त करता है। 

 1.1.  अिभयोग  :  अिभयोग  असंतोष  या  अ�स�ता  की  अिभ���  है,  जो  िल�खत  अ�ावेदन,  इले�� ॉिनक 
 संचार  या  फोन  पर  बातचीत  के  मा�म  से  ��  की  जाती  है।  इसम�  िन�िल�खत  म�  कमी  का  आरोप 
 लगाते �ए िशकायत का दावा शािमल है: 

 ●  ��  �ेिडट्स �ाइवेट िलिमटेड की सेवाएँ, उ�ाद, नीितयाँ, 
 ●  ��   �ेिडट  के  �ाहको ं  को  सेवा  �दान  करने  के  िलए  ��   �ेिडट  �ारा  िनयु�  आउटसोिस�ग  एज��िसयो ं �ारा 

 �दान की जाने वाली सेवाएँ, 
 ●  कम�चारी का �वहार, 
 ●  िफनटेक  FinTech  /िडिजटल  ऋण  संबंधी  अिभयोगो/ंउधारकता�ओ ं  �ारा  उठाए  गए  मु�ो ं से  िनपटने  के 

 िलए, 
 ●  �ाहक  की  ���गत  (संवेदनशील  ���गत  जानकारी  सिहत)  और  िव�ीय  जानकारी  की 

 गोपनीयता/सुर�ा बनाए रखना। 

 अिभयोग  डेटा  संशोधन  के  अनुरोधो ं  या  ऋण  उ�ादो/ंयोजनाओ,ं  �ाज  दरो ं  या  अ�  मामलो ं  के  बारे  म�  पूछताछ  से 
 अलग होती है िज�� �ाहक सेवा �ारा संबोिधत िकया जा सकता है। 

 1.2.  �ाहक  :  �ाहक  का  अथ�  वह  ���  है  िजसने  ��   �ेिडट्स  �ाइवेट  िलिमटेड  से  ऋण  या  िव�  सुिवधा  �ा� 
 की है। 

 2.  अिभयोग करना 

 2.1.  अिभयोग करने के तरीके: 
 ●  वॉयस  सपोट�:  �ाहक  सेवा  हे�लाइन  0120-4001028  पर  कॉल  करके  �ाहक  हम  तक  प�ंच  सकते  ह�, 

 जो सोमवार से शिनवार सुबह 9:00 बजे से रात 8:00 बजे तक उपल� है। 
 ●  ऐप सपोट�:  "सहायता" अनुभाग के अंतग�त "TrueBalance"  ऐप पर िचंता �� कर�। 
 ●  ईमेल सपोट�:  कृपया हम�  cs@truecredits.in  पर िलख� 
 ●  डाक  (प�  के  मा�म  से):  �ाहक  सेवा  िवभाग,  ��   �ेिडट्स  �ाइवेट  िलिमटेड,  �डा  िसटी  स�टर  मेट� ो 

 �ेशन, 5वी ंमंिजल, से�र - 29, गुड़गांव, ह�रयाणा 122001, भारत। 
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 ●  ���गत  �प  से  अिभयोग:  ��   �ेिडट्स  �ाइवेट  िलिमटेड,  �डा  िसटी  स�टर  मेट� ो  �ेशन,  5  वी ं मंिजल, 
 से�र - 29, गुड़गांव, ह�रयाणा 122001, भारत। 

 2.2.  अिभयोगो ंम� िवषय व�ु/जानकारी 
 अिभयोगो ंकरते समय, ��ेक अिभयोगो ंम� िन�िल�खत जानकारी होनी चािहए: 
 a.  �ाहक का पूरा नाम; 
 b.  �ाहक का पूरा प�ाचार करने की पता; 
 c.  ऋण ID; 
 d.  पंजीकृत मोबाइल नंबर/फोन नंबर; 
 e.  ई-मेल पता, यिद कोई हो; 
 f.  अिभयोगो ंका िववरण; 
 g.  द�ावेज़ी �माण, यिद आव�क हो 

 3.  अिभयोगो ंका उपचार 

 3.1.  अिभयोग के समाधान की �ि�या: 
 पहला  कॉल  की  समाधान:  उन  सभी  अिभयोगो ं  के  िलए  िज��  �ारंिभक  �रपोिट�ग  पर  तुरंत  हल  िकया  जा  सकता 
 है, उसी कॉल के दौरान एक �िति�या दी जाएगी, और मामला बंद कर िदया जाएगा। 
 स�ापन  के  बाद  समाधान:  ऐसे  मामलो ं म�  जहां  अिभयोगो ं के  स�ापन  की  आव�कता  होती  है  और  अित�र� 
 जांच  या  अ�  िवभागो ं  से  समथ�न  की  आव�कता  हो  सकती  है,  त�ाल  समाधान  संभव  नही ं  हो  सकता  है।  ऐसे 
 मामलो ं  म�,  �ाहको ं  को  ��ािशत  समापन  समयसीमा  के  बारे  म�  सूिचत  िकया  जाएगा।  इन  अिभयोगो ं  के  िलए 
 िटकट तैयार िकए जाएंगे और तुरंत �ाथिमकता के साथ संबंिधत िवभागो ंको सौं�पे जाएंगे। 
 हम  संपूण�  िववरण  के  साथ  अिभयोग  �ा�  होने  की  तारीख  से  1  (एक)  महीने  के  भीतर  सभी  �ाहको ं की  अिभयोगो ं
 का समाधान करने के िलए समिप�त ह�। 

 3.2.  �ाहक  अिभयोगो/ंिशकायतो ंको समाधान करने की �ि�या: 
 �ाहको ं  की  अिभयोगो ं  का  समाधान  करते  समय,  �ाहक  को  िन�िल�खत  जानकारी  सूिचत  िकया 
 जाएगा: 

 a.  �ाहक �ारा उठाए गए सभी मु�ो/ंिचंताओ ंसे संबंिधत जानकारी; 
 b.  �दान िकए गए अंितम समाधान का ��ीकरण; 
 c.  समापन के िलए ��ािशत समय-सीमा (  ऐसे मामलो ंम� जहां  त�ाल समाधान संभव नही ंहै  ); 
 d.  उनकी  िचंता  की  �गित  पर  अ�तन  करने  और  िकसी  भी  देरी/समय  के  कारण  बताने  के  िलए 

 िनिद�� अंतराल/�मुख घटना (मील�ोन) पर संपक�  बनाए रख�; और 
 e.  ऐसी  आव�कता  के  कारण  के  साथ  ��  तरीके  से  सहायक  द�ावेज़/जानकारी  (  यिद  लागू  हो  ) 

 के िलए अनुरोध। 

 िशकायत  को  समाधान  करने  वाली  टीम  के  सद�ो ं  को  �ाहक  तक  प�ंचने  के  िलए  मेहनती  �यास 
 करना  चािहए  और  िजस  तरह  से  िशकायत  शु�  म�  ��ुत  की  गई  थी,  उसके  अनु�प  समाधान  पेश 
 करना चािहए। 
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 3.3.  िशकायत� सं�हीत करना 
 एक  बार  जब  �ाहक  को  समाधान  �ा�  हो  जाता  है,  तो  संबंिधत  िवभाग  इन  िशकायतो ं की  ��थित  को 
 िस�म  म�  बंद  के  �प  म�  अपडेट  कर  देगा।  ये  िशकायत�  एक  बंद  िशकायत  बकेट  म�  िदखाई  देती  ह� 
 िजनकी आव�कता पड़ने पर िकसी भी समय पुनः  जांच की जा सकती है। 

 4.  वृ�� की �ि�या 

 4.1.  �र 1:  यिद �ाहक �ाहक सेवा टीम के जवाब से संतु�  नही ंहै, तो वह मामले को आगे बढ़ा सकता है: 
 �मुख- �ाहक सेवा 
 ईमेल:  info@truecredits.in 
 पता: 5वी ंमंिजल, �डा िसटी स�टर मेट� ो �ेशन, गु��ाम, ह�रयाणा -122001 

 ��/िववाद/िशकायत  की  �कृित  के  आधार  पर,  �ाहक  को  कंपनी  के  साथ  पंजीकृत  ईमेल  ID  पर  15  काय� 
 िदवसो ंके भीतर एक िल�खत उ�र/समाधान भेजा जाएगा। 

 4.2.  �र  2:  एक  �ाहक  जो  �र  1  पर  �िति�या  से  संतु�  नही ं  है,  नीचे  िदए  गए  अनुसार  मामले  /  ��  /  अिभयोग 
 को आगे बढ़ा सकता है: 

 िशकायत िनवारण अिधकारी- �ी िन�खल िनरंजन 
 ईमेल:  grievance@truecredits.in 
 पता: 5वी ंमंिजल, �डा िसटी स�टर मेट� ो �ेशन, गु��ाम, ह�रयाणा -122001 संपक�  िववरण: +91- 7428196828 

 4.3.  �र  3:  यिद  िशकायत  1  (एक)  महीने  के  भीतर  हल  नही ं  होती  है,  तो  �ाहक  भारतीय  �रज़व�  ब�क  के  नीचे  िदए 
 गए काया�लय तक प�ंच सकता है: 

 भारतीय �रजव� ब�क, 
 गैर-ब��िकंग पय�वे�ण िवभाग 6, 
 संसद माग�, 
 नई िद�ी-110001 
 ईमेल:  dnbsnewdelhi@rbi.org.in 

 5.  समाधान ��ावत�न समय 

 5.1.  सम�  �ाहक  अिभयोगो ं  को  पूण�  िववरण  के  साथ  अिभयोग  �ा�  होने  की  तारीख  से  1  (एक)  महीने  के  भीतर 
 हल िकया जाएगा। 

 6.  पय�वे�ण  और �रपोिट�ग 

 6.1.  �रपोिट�ग: 
 वत�मान  MIS  और  �रपोिट�ग  �ि�याओ ं  के  संबंध  म�  अिभयोगो ं  ह�।  यह  �रपोिट�ग  समय-समय  पर  समी�ा  के 
 िलए, अ� िव�ेषणो ंके िलए एक इनपुट के �प म� काय� करती है। 
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 6.2.  पय� वे�ण: 
 िनदेशक  मंडल  एक  अध�-वािष�क  �रपोट�  की  समी�ा  करेगा  िजसम�  �ाहक  िशकायत  �रपोट�  और  उसकी 
 ��थित  �रपोट�  का  सारांश  शािमल  होगा,  िजसम�  िशकायतो ं  को  हल  करने  के  िलए  की  गई  कार�वाइयो ं  का 
 िववरण होगा। 
 �रपोट�  म�  �ा�,  िनपटाए  गए  और  लंिबत  अिभयोगो ं की  कुल  सं�ा  और  उनके  कारणो ं जैसी  जानकारी  होगी, 
 िज�� सूचना/माग�दश�न के िलए बोड�  के सम� रखा जाएगा। 
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